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ABSTRAK 
 Kepuasan konsumen merupakan suatu target atau sasaran yang harus dicapai oleh 
setiap perusahaan. Dan untuk mencapai kepuasan konsumen, dapat dilihat dari kualitas 
pelayanan yang diberikan serta kualitas produk yang ditawarkan. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengukur dan mengetahui kepuasan konsumen, dan sejauh mana hubungan 
tingkat kinerja restoran Mr. Baso terhadap tingkat kepentingan konsumen. Metode penelitian 
yang digunakan untuk penelitian ini adalah metode penelitian survei. Sampel yang diambil 
sebanyak 397 orang, metode pengambilan sampel dengan teknik perhitungan dengan rumus 
Slovin, data yang digunakan adalah jenis primer dan sekunder. Hasil analisis dari metode 
GAP yang diperoleh secara menyeluruh adalah -1,47 yang menandakan bahwa kepuasan 
konsumen pada restoran Mr. Baso adalah kurang puas. Konsumen memberikan tanggapan 
yang baik pada Restoran Mr.Baso, namun konsumen  masih  mengharapkan  adanya  
peningkatan  kualitas  pelayanan  pada indikator yang tingkat pelaksanaannya masih kurang 
memuaskan. Sedangkan berdasarkan hasil dari analisis faktor, disimpulkan dari sembilan 
belas variabel yang diteliti, dengan proses factoring bisa direduksi menjadi hanya tujuh 
faktor, dimana dari tujuh faktor hanya tiga faktor yang sudah dapat memuaskan konsumen, 
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